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GESTIÓN DE CALIDAD: Es el conjunto de acciones, planificadas y 
sistemáticas, que son necesarias para proporcionar la confianza 
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos 
dados sobre la calidad. 
 
GESTIÓN POR PROCESOS: Es la forma de gestionar toda la organización 
basándose en los Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de 
actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una ENTRADA 
para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los 
requerimientos del Cliente. 
 
DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS: Es una forma sistemática de 
capturar qué sucede en un proceso de cambio y cómo sucede para 
reflexionar y analizar por qué sucede, utilizando una teoría del cambio, y 
para organizar y diseminar los hallazgos. 
 
ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS: Proceso mediante el cual se 
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RESUMEN 
La presente monografía contiene una descripción de procesos y 
procedimientos debidamente establecidos y estandarizados basados en la 
norma ISO 9001:2008 para los procesos de gestión comercial, fundición, 
mecanizado y almacén en la elaboración de Discos y Campanas de freno 
para automotores dentro de la empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S. La 
suma de cada uno de estos procedimientos da lugar a la elaboración de 
un sistema de gestión de calidad. 
Dentro de este informe de investigación se detalla inicialmente toda 
aquella información teórica como base y punto de partida para conocer y 
entender el estado actual de la empresa, así como identificar cada una de 
las áreas y procesos necesarios para el conveniente establecimiento de 
una estandarización de procesos. Como segundo punto, se dan a conocer 
los documentos, caracterizaciones de proceso, formatos y procedimientos  
necesarios para el buen funcionamiento de los procesos como tal; y como 
tercer punto, una sensibilización sobre las normas de calidad, a los 
operarios de cada área con la única finalidad de mejorar la eficiencia 
productiva, optimización del tiempo de aprendizaje y enseñanza, así como 
el mantenimiento mismo de equipos/herramientas, reglas básicas de 
seguridad a tomar en cuenta antes, durante y después de sus procesos,  
entre otros. 
Independientemente de la cantidad de años ó experiencia que el personal 
del área posea en el tema del proceso de fabricación de discos y 
campanas, éste modelo de estandarización plantea beneficios bilaterales 
entre el personal operativo y administrativo de la empresa. A los 
Supervisores les beneficia dicho estándar, porque se logra optimizar el 
tiempo de aprendizaje y enseñanza, ya que no debe invertir grandes 
cantidades de tiempo con el operador de  nuevo ingreso (preferiblemente) 
y enfocarse únicamente en la parte práctica. Por otro lado, estará seguro 
de que el personal de su área conoce “teóricamente” las actividades y que 
el proceso de inducción será en menor tiempo;  así como la producción, 
no reflejará una merma en los reportes diarios de dicha planta. 
Al final, se encuentra aquella documentación requerida por la mayoría de 
industrias metal mecánicas, específicamente para el proceso gestión 
comercial, fundición, mecanizado y almacén. A largo plazo la 
estandarización del método de trabajo a través de sus procedimientos 
operativos, estableciendo todas aquellas consideraciones que pueden ser 
importantes y obtener un producto final de la más alta  calidad.  
Las normas no son una secuencia lógica de pasos a seguir para la 
obtención de algo, sino que presenta al involucrado los parámetros, 
rangos, especificaciones, etc., bajo la cuales se logrará un desarrollo 
adecuado. 
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ABSTRACT 
 
This monograph contains a description of processes and procedures, 
properly established and standardization-based on ISO 9001:2008, for the 
processes of sales-management, casting, machining and warehouse 
processing disks and Bell brakes within the company MECANIZAMOS 
F.M. S.A.S. The sum of each of these procedures results in the creation of 
a quality management-system. 
 
Within this research report, initially detailing all this theoretical information 
as a basis and starting point, to know and understand the current state of 
the company. Also to identify each of the areas and processes, necessary 
for the convenient establishment of a management-system. As the second 
point, is to present the documents, process-characterizations, formats and 
procedures necessary for the proper functioning of the process as such; 
and as a third point, a sensitization on quality standards, to operators of 
each area with the sole purpose of improving production-efficiency, 
optimization of learning and teaching time, as well as equipment/tools 
maintenance, basic security rules to consider before, during and after their 
processes, among others. 
Independently from the number of years or experience that the staff area 
has in the process of manufacturing disc and bells, This model of 
standardization poses bilateral benefits between operational and 
administrative staff of the company. Supervisors benefits them this 
standard, because it optimizes the learning and teaching time, and 
because they don’t invest large amounts of time with the input operator 
(preferably) and focus solely on the practice. On the other hand, will be 
sure the area staff knows the activities "theoretically" and the induction 
process will be in less time; as well as production, will not reflect a decline 
in the daily reports of the plant. 
In the end, this documentation is required by most mechanical metal 
industries, specifically for sales management, casting, machining and 
storage process. In a Long-term the standardization of working methods 
through its operating procedures, setting out all the considerations that 
may be important for a final product of the highest quality. 
Standards are not a logical sequence of steps for obtaining something, but 
presents the involved parameters, ranges, specifications, etc., under 
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1. INTRODUCCIÓN 
La presente monografía fue realizada para la especialización de Gerencia 
de Calidad de Productos y Servicios de la Facultad de Posgrado. 
Establece que en la actualidad es importante utilizar un sistema de 
gestión de calidad donde se estandarizan los procesos, 
independientemente del proceso o tarea a realizar, se hacen cada vez 
más necesarios e indispensables para la realización de cualquier 
actividad, de una forma  ordenada.  En países del tipo industrializado 
como Estados Unidos, Japón y algunos países Europeos, se encuentran 
constantemente innovando y creando nuevos producto ó servicios, que 
hoy deben estar íntimamente relacionados con los sistemas de gestión de 
calidad. 
El proceso de fabricación de discos y campanas de frenos para 
automotores, inicia con el pedido que los clientes realizan, como acto 
seguido se envía una orden a producción, se procede a fundir, para luego 
ser mecanizado por un equipo especial, que se encarga de dar el 
terminado requerido, y luego se despacha a los clientes. Cabe mencionar 
que las medidas trabajadas para éste proceso en particular, están 
determinadas en milímetros. 
Durante los proceso de manufactura el personal de trabajo debe hacer 
uso de varios equipos y/o herramientas necesarias para la obtención del 
producto que se desea, cumpliendo con las normas de calidad 
demandadas por el mercado de la industria automotriz. 
El presente estudio se enfoca en determinar todas aquellas actividades ó 
tareas que deben ejecutarse de manera ordenada, para que los procesos 
que crean valor sean eficientes. A lo largo del tiempo, cada una de las 
actividades realizadas por las personas que se dedican a esta labor, se 
han realizado de distinta forma; muchas veces por la práctica, por la 
persona que los instruyó o en su defecto, por la simple manera de 
observar la forma de trabajo de otros empleados y por lo mencionado 
anteriormente, se emprende el contenido de este trabajo. 
Con el objetivo de estandarizar y documentar los procesos operativos de 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S., en base a los requisitos de la norma ISO 
9001:2008; en este proyecto se lleva a cabo las siguientes etapas que 
consisten en: establecimiento de procesos y directrices organizacionales, 
elaboración de documentos de los procesos operativos y sensibilización 
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2. OBJETIVOS  
 
2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Presentar una propuesta de modelo de estandarización de los procesos 
productivos como base para la implementación de un sistema de gestión 
de calidad en la empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S. 
 
2.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
● Realizar el contexto del entorno actual de MECANIZAMOS F.M. 
S.A.S., que permita determinar las Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas, contribuyendo a establecer una plataforma 
estratégica empresarial. 
 
● Elaborar la documentación de los procesos productivos de la 
empresa y los procedimientos obligatorios de la NTC ISO 9001:2008.  
 
● Sensibilizar al personal de la empresa sobre la estandarización de 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
3.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
A continuación se describe el problema encontrado en la empresa 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
 
3.1.1 Contextualización del Problema 
 
La Gestión de Normas se ha convertido a nivel mundial en algo 
fundamental para la supervivencia de las organizaciones en el competitivo 
entorno empresarial en que se desenvuelven, si bien todavía algunas de 
ellas presentan tendencia a la obtención de resultados económicos a 
corto plazo, no es menos cierto que algunos empresarios con óptica 
estratégica han reconocido en ella la herramienta necesaria para la 
elevación del nivel de gestión empresarial de sus organizaciones. 
 
Por otra parte la producción es el elemento vital de una Industria, a nivel 
nacional las industrias necesitan que los sistemas de producción sean 
evaluados constantemente para alcanzar los más altos índices de calidad. 
 
Es así que en los últimos años se ha puesto mucho énfasis por parte de 
las organizaciones en lo que se refiere a calidad en los procesos, 
mejoramiento continuo y el desarrollo de Sistemas de Administración de 
la Calidad para las empresas, con el fin de lograr un objetivo en común 
que es la satisfacción de sus clientes. 
 
En el caso de la empresa “Mecanizamos F.M. S.A.S” todavía existe la  
desorganización, la falta de estandarización, la carencia de 
documentación en los procesos productivos en la elaboración de sus 
productos que provoca pérdidas de diferente índole tanto en tiempo de 
trabajo, servicio, calidad y costos trayendo consigo baja productividad y 
provocando que la empresa no sea competitiva ni a nivel local mucho 
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Gráfica 1 Árbol de problemas 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
3.1.2 Análisis Crítico 
   
En la empresa “Mecanizamos F.M. S.A.S” dentro de la manufactura de 
discos y campanas de freno existe poco personal capacitado en cuanto a 
calidad de su proceso de trabajo, ocasionando que su producción y el 
atributo del producto final se vean afectados de manera constante, tal 
como se describe en el gráfico 1.  
  
Dentro de su línea de producción específicamente en los puestos de 
trabajo no existe un control apropiado de las actividades laborales y de 
sus diferentes insumos de los cuales los empleados son responsables, 
por lo cual el uso de materia prima, materiales, insumos y tiempo de 
ejecución del trabajo es netamente desconocido por parte de las 
autoridades de la empresa. 
  
Dentro de sus procesos productivos existe carencia de organización, 
provocando de esta manera incumplimiento en la entrega a tiempo de 
pedidos en cada etapa de la fabricación, tanto para clientes internos como 
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3.1.3 Prognosis. 
 
Si en los procesos productivos en la manufactura de discos y campanas 
de freno la empresa “Mecanizamos F.M. S.A.S” no se desarrolla una 
propuesta de estandarización de los procesos misionales, se verá 
perjudicada en su productividad, calidad del proceso y en el atributo de su 
producto final, lo cual traería como consecuencia para la empresa, el 
deterioro de confianza de sus clientes, además al no disponer de personal 
calificado y entrenado para realizar las actividades laborales y crear 
nombre en el mercado al producto conlleva a pérdidas innecesarias y se 
generaría desconfianza tanto interna como externa en la empresa. 
 
El control inapropiado de actividades de trabajo y de materiales en cada 
puesto de trabajo en sí llevaría a pérdidas económicas a corto o largo 
plazo perjudicando de gran manera a la empresa y la confiabilidad entre 
Jefe–Empleado se verá seriamente afectada, asimismo la carencia de 
organización dentro de sus procesos productivos afectaría en la 
capacidad de fabricar discos y campanas de frenos y la empresa no podrá 
cumplir con las exigencias cada vez más rigurosas del mercado y del 
cliente pudiendo llegar al desprestigio. 
  
Por lo expuesto es preciso realizar un modelo de la documentación para 
la estandarización de los procesos misionales de la elaboración de discos 
y campanas de freno basado en los diferentes ítems de la norma ISO 
9001:2008 para así apoyar a su organización, favoreciendo a que la 
empresa “Mecanizamos F.M. S.A.S” alcance el reconocimiento de la 
sociedad. 
 
3.2  Formulación del Problema. 
 
¿En qué ayuda la estandarización de los procesos productivos en la 
fabricación de discos y campanas de frenos en el mejoramiento de la 
producción en la empresa Mecanizamos F.M. S.A.S? 
 
3.3  Preguntas Directrices. 
 
• ¿Cómo se encuentran los procesos productivos actuales en la 
elaboración de discos y campanas de freno de la empresa “Mecanizamos 
F.M. S.A.S” en las áreas de fundición, mecanizado, almacén? 
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• ¿De qué manera cree que aportará el desarrollo de una propuesta para 
estandarizar los procesos productivos de la elaboración de discos y 
campanas de freno aplicando la norma ISO 9001:2008 mediante un 
Sistema de gestión de la Calidad en la empresa “Mecanizamos F.M. 
S.A.S”? 
 
3.4 Delimitación del Problema. 
  
Campo:   Gerencia de Calidad 
Área:     Calidad Total 
Aspecto: Sistema de gestión de la Calidad. 
  
Delimitación Espacial: El desarrollo de este proyecto tendrá lugar en la 
organización metalmecánica de discos y campanas para frenos de 
vehículos automotores “Mecanizamos F.M. S.A.S”, involucrando a los 
procesos misionales de Gestión comercial, Fundición, Mecanizado y 
Almacén, la empresa se encuentra ubicada en la zona suroriental del 
municipio de Soacha, comuna 1, en el barrio Santa Ana sector los 
Girasoles, identificada con la nomenclatura Cra. 9 No 15 – 14 Sur. 
  
Delimitación Temporal: Este proyecto será elaborado en el periodo 
comprendido entre Abril de 2015 y Noviembre de 2016.En esta sección se 
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4. JUSTIFICACIÓN 
 
Las pymes en Colombia, juegan un rol importante, como es generar 
empleo, proyectar con la economía, y generar bienestar social; teniendo 
en cuenta las ventajas y desventajas competitivas que normalmente se 
presentan en dichas empresas: 
 
-Capacidad de generar empleo 
-Asimilación y adaptación de tecnología 
-Producción local de consumo básico 
 
Este proyecto se enfoca en pymes que infortunadamente por su mala 
planificación tienden a desaparecer y por esta razón es de interés analizar 
y planear su desarrollo.    
 
La empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S; requiere una estandarización de 
procesos, como un sistema ordenado y continuo donde la formulación y 
puesta en marcha de estrategias definidas permitan crear o preservar 
ventajas competitivas, todo esto en función de su direccionamiento 
estratégico que incluye misión, visión, valores y objetivos estratégicos; del 
entorno y de los recursos disponibles. El presente proyecto es de carácter 
práctico, en el cual se busca desarrollar una estandarización de los 
procesos productivos que permita enfrentar los cambios fluctuantes del 
entorno de una manera efectiva y segura logrando así una mejor 
competitividad de la organización fundamentado en la administración 
estratégica. 
 
El proyecto quiere contrastar un modelo teórico de estandarización de 
procesos productivos con la realidad de una empresa perteneciente al 
sector Autopartista en Colombia, mediante la aplicación de conceptos 
básicos y herramientas administrativas que se han adquirido durante el 
desarrollo de la carrera, y a través de esto, dar respuesta a circunstancias 
que se presentan por la carencia de estandarización, que afectan el buen 
desempeño de la empresa en el mercado. 
 
El resultado de este proyecto permitirá brindar un enfoque más definido a 
las directivas de la empresa, en cuanto a la razón de ser de la planeación 
estratégica para encaminar la visión y la misión de la misma. Por 
consiguiente esto proyectará a que se lleve a cabo un excelente proceso 
de toma de decisiones y gestión administrativa, ayudando a solucionar los 
problemas de la empresa relacionados especialmente con la disminución 
en las ventas y la falta de una estructura administrativa bien definida. 
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Tipo de investigación: 
 
Según Méndez1, el estudio Descriptivo se orienta a la delimitación de los 
hechos que conforman el problema de investigación, lo cual permite: 
 
● Establecer características demográficas de unidades investigadas. 
● Identifica y analiza formas de conducta tales como clima 
organizacional, motivación frente al trabajo, conflictos de carácter laboral 
y actitudes de las personas que se encuentran en el universo de 
investigación. 
● Por medio de los resultados que arroje el Análisis FODA que se 
realizará, se podrán identificar las falencias y causas del problema, así 
como la formulación de estrategias que permitan la solución al mismo. 
●  Se pueden aplicar diferentes Teorías y técnicas Administrativas 
entre las que se encuentra la técnica de administración científica, para la 
elaboración del plan de ventas. 
 
Este proyecto será exclusivamente del modelo de estandarización de los 
procesos productivos para MECANIZAMOS F.M. S.A.S., la misma que 
empezará con el análisis de la organización lo que facilitará conocer la 
situación actual en la que se encuentra.  
 
Es bien sabido que la estandarización de procesos tiene un alcance total 
sobre la organización y su entorno por esto es a largo plazo, pero este 
proceso de diseñar la el modelo para la empresa, requiere tener en 
cuenta ciertos factores, como el entorno en el cual se desempeña la 
empresa y su competencia. Por otra parte las limitaciones para este 
proyecto radican básicamente en que no se cuenta con los recursos 
financieros suficientes, ya que este proceso requiere de una inversión 
puesto que son varias las cosas que se deben crear y mejorar. 
 
Este análisis permitirá establecer el direccionamiento estratégico que 
comprende: misión, visión, valores corporativos, objetivos estratégicos y 
política de calidad; con los que MECANIZAMOS F.M. S.A.S, contará en 
adelante; dicho plan también definirá las estrategias para los próximos 
tres años, formatos y documentos que servirán como guía o 
direccionamiento para posicionar la organización en el futuro mediato; la 
implementación y evaluación se incluirá en este proyecto a manera de 
información. 
 
                                               
1 Méndez A. Carlos E. Metodología. Guía para elaborar diseños de Investigación en ciencias económicas, 
contables y administrativas. Pág. 127 – 128 
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5. MARCO TEÓRICO 
 
5.1 Sistema De Gestión De La Calidad (SGC) 
 
Se basa en la optimización continua de los recursos de la organización, 
con la participación de los trabajadores y directivos en la realización, 
seguimiento y control de las actividades desarrolladas por la empresa. 
 
El SGC de una organización administra y mejora la calidad del producto 
y/o servicio, es decir, es una forma de dirección y control de las 
actividades de negocio para el aseguramiento de la conformidad con los 
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. Comprende la 
estructura organizacional, los procesos, los recursos asignados y 
procedimientos necesarios, que se integran para alcanzar los propósitos 
definidos por la organización, mediante la planificación, mantenimiento y 
mejoramiento continuo del desempeño de los procesos. 
 
Como gestión empresarial asociada con la calidad, el SGC permite a las 
empresas mejorar el desempeño y la productividad, identificar fortalezas y 
debilidades, aprovechar oportunidades y contrarrestar amenazas, fijar 
políticas y objetivos de calidad, documentar y registrar procesos, asignar 
los recursos necesarios para el sistema y la operación, sistematizar las 
operaciones, verificar el cumplimiento, actuar sobre las desviaciones y 
sistematizar la mejora continua. 
 
En síntesis, el SGC es el conjunto de elementos necesarios para dirigir y 
controlar la organización con respecto a la calidad. Esta estructura 
consiste en la definición de un método de trabajo que asegure que los 
productos realizados o servicios prestados cumplen con especificaciones 
preestablecidas en función de las necesidades del cliente. 
 
5.2 Gestión por Procesos 
 
La gestión por procesos consiste en administrar integralmente cada uno 
de los procesos que la organización realiza. Los sistemas que constituyen 
un conjunto de procesos, coordinan las funciones independientemente de 
quien las realiza2. 
                                               
2 Gestión por procesos en la U del Valle [en línea]. Cali, Junio de 2009 [citado en septiembre 26 de 2011]. 
Disponible en Internet 
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Una organización que adopta procesos, debe determinar un conjunto de 
actividades relacionadas entre sí, que utiliza recursos y se gestiona con el 
fin de permitir que elementos de entrada se transformen en resultados. 
Frecuentemente la salida de un proceso forma directamente la entrada 
del siguiente proceso. La aplicación de un sistema de procesos con su 
identificación e interacciones, así como su gestión para producir el 
resultado deseado, se considera un enfoque basado en procesos. 
 
La gestión por procesos puede ser conceptualizada como la forma de 
gestionar toda la organización basándose en los procesos, siendo 
definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a generar 
valor añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida 
que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. 
 





5.3 Ciclo PHVA 
 
La metodología PHVA es un elemento fundamental, ya que proporciona 
una solución sistemática de los problemas y mejora de procesos, 
asegurando la reducción de costes de la no calidad y manteniendo la 
eficacia y eficiencia de las organizaciones. Además, contribuye a generar 
una sinergia interdepartamental en beneficio de la satisfacción del cliente, 
posibilitando la participación de los empleados en los procesos de 
transformación. El ciclo PHVA "Es la concepción básica que dinamiza la 
relación entre las personas y los procesos y entre los procesos y los 
resultados"³  
 
Dentro del contexto de un sistema de gestión de calidad el PHVA es un 
ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la 
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organización, y en el sistema de procesos como un todo. Está 
íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y 
mejora continua, tanto en la realización del producto como en otros 
procesos del sistema de gestión de calidad. 
 
El ciclo de mejora continua PHVA, desarrollado por Shewhart y 
popularizado por Deming, es una de las principales herramientas para el 
mejoramiento continuo de la calidad dentro de las empresas, el cual 
consiste en una serie lógica de cuatro pasos repetidos que se deben 
llevar a cabo consecutivamente, los cuales se detallan a continuación: 
 






Consiste en desarrollar objetivos, establecer los planes de 
implementación y definir los métodos que sean necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. En esta fase se debe planificar la gestión de calidad, 
asegurando la política de calidad, la definición y cumplimiento de los 
objetivos de calidad, la asignación de recursos de acuerdo a un horizonte 




Consiste en hacer las actividades previstas para los procesos según lo 
planificado, a partir de la toma de conciencia sobre la importancia de estar 
enfocados hacia el cliente y cumplir los requisitos, la asignación de 
responsabilidades y niveles de autoridad, la formación y el entrenamiento, 
la administración de la documentación y los registros, la gestión efectiva 
de las comunicaciones internas y externas, y el control sobre las variables 
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críticas relacionadas con las características críticas de la calidad de 
productos y procesos. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo 
planeado, estableciendo un control de seguimiento para tener la 
seguridad de que se desarrolle dicho programa. Para desarrollar la 
implementación, existen herramientas tales como la gráfica de Gantt o la 
lista de verificación de tareas realizadas, que den lugar a checar el 




Consiste en comparar y comprobar los resultados obtenidos con los 
esperados, analizando las causas de las desviaciones. Se realiza el 
seguimiento de los procesos y los productos respecto a los objetivos, las 
políticas y los requisitos para el producto e informar sobre los resultados. 
Se verifica los resultados contra lo planeado, considerando el monitoreo y 
la medición, la auditoría sobre los procesos del SGC, el control de las no 
conformidades, el control de las mediciones y el seguimiento al 




Consiste en eliminar las causas de rendimiento insatisfactorio e 
institucionalizar los rendimientos óptimos, así como volver a planificar 
acciones sobre resultados indeseables todavía existentes. Se mantiene y 
mejora el desempeño, mediante el desarrollo de las acciones necesarias 
para atacar los problemas tanto en su efecto e impacto, como en su 
causa o riesgo. 
 
5.4 Caracterización de Procesos 
 
La caracterización de procesos son “Documentos que describen a 
grandes rasgos las especificaciones del proceso. Son un soporte de 
información que resumen las características relevantes para el control de 
las actividades definidas en el diagrama de flujo, así como para la gestión 
del proceso”3. En la caracterización, se identifica las entradas, actividades 
y salidas del proceso, el objetivo, los parámetros de control, los 
responsables y autoridades, los límites, los requerimientos por cumplir, la 
documentación aplicable y los recursos. La herramienta que permite 
establecer la caracterización de los procesos es la ficha de 
caracterización. 
                                               
3 Gestión de calidad por procesos Op cit., Disponible en internet 
 
  28 
En la caracterización, se identifica las entradas, actividades y salidas del 
proceso, el objetivo, los parámetros de control, los responsables y 
autoridades, los límites, los requerimientos por cumplir, la documentación 
aplicable y los recursos. La herramienta que permite establecer la 
caracterización de los procesos es la ficha de caracterización. 
 
La caracterización es la identificación de todos los factores que 
intervienen en un proceso y que se deben controlar. “Consiste en 
identificar las características de los procesos de una organización y está 
orientada a ser el primer paso para adoptar un enfoque basado en 
procesos, en el ámbito de un sistema de gestión de calidad, reflexionando 
sobre cuáles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, 
que procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema”4. 
 
5.5 NORMA ISO 9001:2008 
 
Es un conjunto de normas sobre la calidad y las gestiones. La Norma ISO 
9001 ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO 
Organización Internacional para la Estandarización y especifica los 
requisitos para un buen sistema de gestión de la calidad que pueden 
utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con fines contractuales. La norma ISO 9001 tiene origen en 
la norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de normalización 
británica, la (British Standards Institution) (BSI). 
 
La versión de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello 
se expresa como ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha: 
 Cuarta versión: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008) 
 Tercera versión: ISO 9001:2000 (15/12/2000) 
 Segunda versión: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 
(01/07/1994) 
 Primera versión: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 
(15/03/1987) 
 
La ISO 9001:2008 es válida para cualquier organización, 
independientemente de su tamaño o sector, que busque mejorar la 
manera en que se trabaja y funciona. 
 




  29 
Además, los mejores retornos en la inversión, vienen de compañías 
preparadas para implantar la citada normativa en cualquier parte de su 
organización. 
 
La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, 
refiriéndose los tres primeros a declaraciones de principios, estructura y 
descripción de la empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de 
carácter introductorio. Los capítulos cuatro a ocho están orientados a 
procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantación del 
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6. DESARROLLO DEL TRABAJO 
 
Se realizó un estudio visual y personal con los operadores, supervisores y 
representante legal de la  empresa “MECANIZAMOS F.M. S.A.S” para 
conocer más a fondo las actividades y formas de trabajo de cada 
operario, informando a los mismos sobre los objetivos y finalidades que se 
deseaban cumplir durante el tiempo de la investigación. 
Posterior al estudio mencionado anteriormente, se realizó un análisis de 
cada uno de los trabajos realizados en el proceso durante la práctica con 
cada operador del área, para identificar las similitudes ó diferencias 
existentes entre dichas actividades; lo que condujo a que el estudio de 
dichas actividades consumiera un tiempo aproximado de 8 meses. 
Sabiendo que la escolaridad promedio del personal de la planta no llega a 
ser bachiller, se pensó en realizar un documento sencillo y de fácil 
instrucción para los trabajadores antiguos como nuevos en cada área, 
dando lugar como primer punto, a la toma de fotografías ó imágenes que 
servirían para ejemplificar y comprender de mejor manera el 
procedimiento operativo en estudio y luego, como segundo punto, 
transcribir toda la información necesaria sustentando la misma con 
imágenes. 
Partiendo de éstos puntos, se llegó a la obtención de un modelo de 
estandarización de los procesos operativos con su respectiva estructura, 
que garantiza y facilita un mejor aprendizaje, así como la comprensión de 
todas las tareas que debe realizar un operador con experiencia como de 
primer ingreso a la planta, logrando con seguridad que las actividades 
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7. MÉTODOS Y TÉCNICAS EMPLEADOS 
Para el tratamiento de la investigación, se estableció una metodología de 
trabajo adecuada con la finalidad de acordar todas aquellas actividades 
importantes y necesarias que servirán de soporte durante la realización 
del trabajo de investigación, siendo dicha metodología la  siguiente: 
- Identificación de la necesidad a satisfacer o problema encontrado. 
- Observación de cada una de las acciones realizadas por cada uno 
de los trabajadores pertenecientes a las áreas de  la empresa. 
- Establecimiento de entrevistas con trabajadores internos como 
externos al  área de investigación, con la finalidad de conocer 
distintos puntos de vista, necesarios para la determinación certera 
de la necesidad  insatisfecha. 
- Elaboración de los procedimientos de trabajo para cada una de las 
actividades realizadas durante el proceso de  fabricación de sus 
productos. 
- Toma de fotografías que permitieron mejorar la compresión del 
operador y personas ajenas al área de trabajo, de cada una de las 
actividades realizadas durante los procesos como evidencia en 
cada uno de los procedimientos  previamente establecidos.- 
- Revisión periódica con el supervisor y operadores del área de cada 
procedimiento de trabajo elaborado. 
 
La metodología a realizar en el transcurso del proyecto se define 
mediante un estudio de investigación no experimental mediante el método 
analítico-descriptivo. Para dar cumplimiento a los objetivos específicos, el 
proyecto se divide en tres (3) fases: La definición de procesos y 
directrices organizacionales (plataforma estratégica), la elaboración de los 
documentos de los procesos operativos y la sensibilización del personal 
de la organización. 
 
7.1.1 Fase 1: Definición De Procesos y Directrices Organizacionales.   
 
En esta fase, se determinan los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de calidad (mapa de procesos) y se clasifican conforme, según 
sean de direccionamiento estratégico, operativos o de apoyo. Para la 
recolección de la información  y su correspondiente análisis se hace una 
reunión junto con el gerente de MECANIZAMOS F.M. S.A.S y los 
supervisores de cada área. Posteriormente se modelan las directrices 
políticas de la organización, tales como la misión, visión, política y 
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Resultados esperados: se presenta el mapa de procesos, la plataforma 
estratégica y las directrices de calidad de la organización. 
 
7.1.2 Fase 2: Elaboración de la documentación de los procesos 
operativos. 
 
Inicialmente, se realiza la caracterización de cada proceso presentando 
un formato adecuado a cada uno de estos, determinando su secuencia e 
interacción. Para ello se realiza una entrevista con cada uno de los 
responsables del proceso, para tener en cuenta sus recomendaciones. 
 
Una vez obtenida dicha información, se realiza la gestión documental de 
los procesos operativos, en la cual se crea, actualiza y estandariza los 
procedimientos y formatos requeridos por la norma ISO 9001:2008 
definiendo sus actividades y responsables. Para llevar a cabo la 
estructura documental de los procesos operativos, se evalúan los 
documentos con el supervisor de cada área. 
 
Resultados esperados: se presenta las caracterizaciones de los procesos 
y los documentos del sistema de gestión de calidad relacionados con los 
procesos operativos. 
 
7.1.3 Fase 3: Sensibilización del personal de la organización. 
 
En esta fase, se divulgan los documentos y las actividades relacionadas 
con la gestión documental de los procesos operativos, por medio de 
reuniones participativas con el fin de informar, explicar y comprometer a 
todo el personal de la organización. Para ello, se hace un plan de 
sensibilización en donde se programa las reuniones sobre el avance del 
proyecto. 
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8. RESULTADOS 
8.1 Plataforma Estratégica 
 
Las empresas deben tener una estructura estratégica de los procesos de 
negocio para el logro de sus objetivos y metas a corto, mediano y largo 
plazo. Esto implica que se deben establecer las actividades de cada 
unidad operativa y diseñar los planes estratégicos de la organización. 
Para ello las empresas deben utilizar un enfoque basado en procesos, 
en el cual se identifiquen y determinen las interacciones del sistema de 
procesos. 
 
Inicialmente se realizó una matriz DOFA donde se presenta el estado 
actual de la empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S; tomando en cuenta el 
panorama que ofrecen los diagnósticos externo e interno, resumidos en 
las tablas 1 y 2, se continúa con la respectiva realización de la matriz 
DOFA, (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)5, la cual, 
identifica factores externos (Amenazas y oportunidades), como internos 
(Fortalezas y debilidades), esta matriz se define como una herramienta de 
auditoria de la organización para detectar  tanto el impacto presente y 
futuro del entorno, como los problemas propios de la organización. En la 
tabla 1, se identifican los factores internos y externos antes mencionados 
para Mecanizamos F.M. S.A.S 
 
Tabla. 1 Matriz DOFA para Mecanizamos F.M. S.A.S 
. 
DEBILIDADES 
    
● Incumplimiento en algunos pedidos. 
● Comunicación del cliente con la 
empresa.   
● Dependencia de terceros 
(proveedores).  
● Logística de servicio interno y 
externo.  
● Servicio post-venta. 
● Falta de  conocimiento de la 
competencia y clientes. 
● Estructura comercial. 
● Administración de clientes. 
● Participación en el mercado. 





● Fluctuaciones en el  precio debido a 
las alzas en las materia Prima. 
● Contrabando de materias primas. 
● Devaluación del peso. 
● Importación de producto y baja en 
ventas del mismo. 
● Creación de nuevos impuestos. 
● Tamaño del mercado. 
● Mejoramiento de la calidad de 
productos de la competencia. 
● Nuevas alianzas estratégicas. 
 
                                               
5 VIDAL ARIZABALETA, Elizabeth. Diagnostico Organizacional. 2º edición. ECOE Ediciones. 
Bogotá, 2004. 
 




● Estructura técnica y administrativa 
eficaz.   
● Línea de Procesos.   
● Infraestructura técnica.    
● Soporte económico .  
● Respaldo a los clientes.  
● Exactitud de especificaciones 
técnicas. 
● Selección de personal calificado. 
● Capacitación de personal. 





● Aprovechamiento del know how en 
el sector automotriz Colombiano. 
● Ampliación del mercado objetivo  
● Nuevos canales de distribución. 
● Diversificación del portafolio de 
productos.  
● Adquisición de software para 
clientes. 
● Reducción de la inflación. 
● Creación de página web. 
● Adquisición de nuevos equipos y 
máquinas más eficientes. 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
8.2 ANÁLISIS DOFA 
 
Con base en la selección de los factores claves de más alto impacto se 
realiza el análisis DOFA6, que consiste en relacionar oportunidades, 
amenazas, fortalezas y debilidades, preguntándose cómo convertir una 
amenaza en oportunidad, como aprovechar una fortaleza, como anticipar 
el efecto de una amenaza y prevenir el efecto de una debilidad. 
Este análisis originara un primer acercamiento a la formación de 
estrategias para Mecanizamos F.M. S.A.S, el análisis DOFA, se muestra 
en la tabla 2. 
Tabla. 2 Análisis DOFA Para Mecanizamos F.M. S.A.S. 
 OPORTUNIDADES AMENAZAS 
● Ampliación del 
mercado objetivo. 
● Nuevos canales de 
distribución. 
● Diversificación del 
portafolio de 
productos.  
● Contratación de 
personal mejor 
capacitado. 
● Adquisición de nuevos 
equipos y máquinas 
● Fluctuaciones en el  
precio debido a las 
alzas en las materia 
Prima. 
● Creación de nuevos 
impuestos. 
● Tamaño del mercado. 
● Mejoramiento de la 
calidad de productos 
de la competencia. 
● Nuevas alianzas 
estratégicas. 
                                               
6 SERNA GÓMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. 10º edición. Editorial 3R Ediciones. Bogotá, 
2008. 
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más eficientes. 
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA 
  
● Línea de Procesos. 
● Infraestructura 
técnica.   
● Respaldo a los 
clientes.  
● Exactitud de 
especificaciones 
técnicas. 
● Habilidad para 
enfrentar a la 
competencia. 
● Fortalecer la línea de 
producción 
adquiriendo nuevos 
equipos y máquinas. 
● Crear nuevos canales 
de distribución y 
diversificar los 
productos y de esta 
manera ampliar el 
mercado objetivo. 
 
● Desarrollar un S.G.C. 
para competir con 
productos certificados. 
● Iniciar acciones para 
realizar alianzas 
estratégicas. 
● Mantener stocks de 
seguridad. 
 
DEBILIDADES Estrategias DO Estrategias DA 
● Comunicación del 
cliente con la 
empresa.  
● Logística de servicio 
interno y externo. 
● Falta de  conocimiento 
de la competencia y 
clientes. 
● Administración de 
clientes. 
● Participación en el 
mercado. 
 
● Crear canales de 
comunicación con el 
cliente y proveedores. 
● Con la creación de 
nuevos canales de 
distribución y 
diversificación de 
productos, se logra 
aumentar la 
participación en el 
mercado. 
● Implementar un 
sistema de gestión de 
calidad, contribuye al 
aumento de la 
competitividad y la 
participación del 
mercado. 




● Diseñar programas de 
responsabilidad 
social. 
● Identificar nuevos 
nichos de mercado. 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
Finalizando de esta manera el diagnóstico estratégico, a través del 
análisis de fortalezas y debilidades internas de la organización, así como 
amenazas y oportunidades que enfrenta Mecanizamos F.M S.A.S., se 
evidencian las estrategias FO, FA, DO y DA que deben realizarse para 
mantener y soportar el logro de los objetivos de la organización y así 
hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos 
estratégicos7. 
Las estrategias son entonces, las que permiten concretar y ejecutar los 
proyectos estratégicos. De la Tabla 1, Análisis DOFA para Mecanizamos 
F.M. Ltda., se derivan algunas de estas estrategias formadas gracias a la 
selección de factores críticos y relevantes para la organización. 
                                               
7 Ibíd., p. 83. 
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Sin embargo, el análisis DOFA revela la necesidad de desarrollar e 
implementar un sistema de gestión de calidad, ya que este abarca entre 
otros, muchos de los aspectos relevantes mencionados en la Tabla 2, 
Matriz DOFA para Mecanizamos F.M. S.A.S.  
8.3 PRINCIPIOS ESTRATÉGICOS ORGANIZACIONALES 
 
Los principios estratégicos como función de la gestión organizacional, 
definen la orientación de los productos/servicios hacia el mercado a 
través del proceso de planeación estratégica para satisfacer, oportuna y 
adecuadamente, las necesidades de los clientes, internos y externos. 
 
Las empresas surgen para satisfacer las necesidades del mercado, para 
lo cual se requiere definir estrategias en un plan de trabajo que debe 
partir de unas proposiciones necesarias para el crecimiento equilibrado y 
razonado de la organización. De ahí que esas condiciones se resumen 
en la misión, visión, política y objetivos a obtener, las cuales se 
presentan a continuación como direccionamiento estratégico y fueron 




En Mecanizamos F.M. S.A.S, fundimos, mecanizamos y 
distribuimos discos y campanas para sistemas de freno automotriz, 
con precios justos y un excelente servicio, satisfaciendo 
adecuadamente las necesidades y expectativas de nuestros 
clientes. De esta manera asegurar la permanencia y progreso de la 
empresa, motivar una mejor calidad de vida de nuestro personal, 




Mecanizamos F.M. S.A.S, para el 2020 será reconocida en el 
mercado autopartista a nivel nacional, siempre innovando sus 
productos, con tecnología de punta, estándares de competitividad y 
un sistema Internacional de calidad certificado; ser reconocidos en 
el sector por nuestra integridad, crecimiento y compromiso con la 
satisfacción de nuestros clientes, proactividad y capacidad de 
respuesta frente a los cambios del mercado. 
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8.3.3 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Mecanizamos F.M., empresa dedicada a producir discos y 
campanas para sistemas de freno automotriz; asume el 
compromiso de suministrar productos bajo los lineamientos del 
sistema de gestión de calidad basándonos en la mejora continua 
de todas sus actividades, garantizando a nuestros clientes la 
satisfacción de sus necesidades y expectativas con productos de 
alta calidad a precios justos con el fin de crear lazos de beneficio 
mutuo y mantener la fidelidad de nuestros clientes. 
 
8.3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
Implementar y certificar el sistema de gestión de calidad de Mecanizamos 
F.M.  
Incursionar en nuevas líneas de negocio existentes en el mercado. 
Mantener la lealtad de nuestros clientes a través de la calidad de nuestros 
productos. 
 
Luego de tener la plataforma estratégica, se plantea el mapa de procesos, 
dando una idea general de todos los procesos que se manejan en la 
empresa, para este proyecto solo estará enfocado en los procesos 
operativos; en el gráfico 4 se ilustra el mapa de procesos para 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S. 
De igual manera se planteó un diagrama de flujo de la elaboración de 
discos y campanas de freno pasando por las distintas áreas de la 
empresa hasta el producto terminado; así como lo podemos ver en el 
gráfico 5 
También se planteó el organigrama actualizado con la identificación de las áreas 
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Gráfica 4 Mapa de Procesos MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
Del siguiente cuadro se  concluye que el enfoque de la empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S, son los siguientes procesos: 
● Gestión Comercial 
● Fundición 
● Fabricación de Moldes 
● Fabricación de Machos 
● Mecanizado 
● Almacén  
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Gráfica 5 Diagrama de Proceso elaboración de discos y campanas de freno en MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
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                                                                                        Gráfica 6.  Organigrama de MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
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8.4 Descripción de los procesos operativos  
 
A continuación se presentara una breve reseña de los procesos a 
estandarizar, siendo el objeto a estudio. 
 
8.4.1 Gestión Comercial  
 
La gestión comercial es el área encargada de hacer conocer y abrir la 
empresa al mundo exterior, se ocupa de dos problemas fundamentales, la 
satisfacción del cliente y la participación o el aumento de su mercado, 
dado esto, es necesario desarrollar, un sistema adecuado de calidad, un 
departamento de servicio al cliente eficiente y productos o servicios de 
calidad. 
 
Sin embargo, en los casos donde este proceso de planificación 
estratégica no esté formalizado (bien por la dimensión de la compañía, 
bien por la ausencia sin más de esta iniciativa), la gestión comercial cobra 
especial significado, en la medida que debe asumir un doble rol. 
 
Por un lado, deberá asumir un papel en la planificación comercial y de 
marketing, del cual derivarán la definición de los objetivos y decisiones 
que corresponderían al proceso de planificación estratégica corporativa; 
por otro lado, deberá seguir dando una respuesta adecuada a la solución 
operativa de los problemas comerciales y de marketing derivados de las 
decisiones estratégicas globales. 
 
Foto 1 Gestión Comercial 
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8.4.2 Fundición 
 
El proceso comienza con desarrollar un modelo de una referencia para un 
vehículo determinado en cuanto a discos y campanas, este modelo lo 
hace el Departamento de Desarrollo quien elabora un plano teniendo 
como base una muestra física luego se hace un modelo en madera que 
es el pre modelo para fundirlo en aluminio y obtener el modelo definitivo 
con sus medidas de contracciones y mecanizado. 
 
Foto 2 Área de Fundición 
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8.4.3 Mecanizado 
 
Cuando el producto llega al área de mecanizado, luego de una previa 
inspección visual, las referencias pasan por los procesos de mecanizado 
por ambas caras de las piezas, rectificado en un torno revolver y 
taladrado; luego sigue el proceso de cubrimiento de agentes antioxidantes 
para su buen almacenamiento.  
 
Foto 3 Área de Mecanizado 
 
      
Fuente: Mecanizamos F.M. S.A.S. 2016. 
 
8.4.4 Almacén  
 
En esta área se almacenan los productos de acuerdo a su referencia y se 
remite a los clientes según la orden que ha sido enviada desde el área de 
gestión comercial.  
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Foto 4 Área de Almacén 
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9. DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS OPERATIVOS. 
 
En MECANIZAMOS F.M. S.A.S., se da comienzo al modelo de 
estandarización de procesos basado en un sistema de gestión de calidad 
en el cual es requisito indispensable para  realizar la documentación de 
los procesos llevados a cabo en los diferentes departamentos de la 
compañía según los parámetros establecidos en la norma ISO 9001:2008. 
 
La necesidad de documentar los procedimientos de los procesos 
ejecutados en la empresa surge al detectar confusiones en la ejecución y 
el estricto orden que debe llevarse al realizar un proceso determinado 
según el departamento en el cual este se ejecute. Los inconvenientes 
presentados generan reprocesos lo cual involucra directamente pérdidas 
de tiempo considerables; requisiciones erradas de materias primas por la 
falta de control en los inventarios y su constante actualización; retrasos en 
la compra y entrega de materias  primas  al departamento de producción 
afectando el control, la planeación y la entrega de la misma; atrasos en la 
entrega de los pedidos a los clientes generando conflictos y en el peor de 
los casos la cancelación del pedido y la pérdida del cliente como tal. 
 
Estos problemas que se presentan, afectan las relaciones con los clientes 
de gran manera, generando insatisfacción en ellos y dando lugar a la 
creación de una mala imagen de la compañía, limita la expansión de la 
misma y el posicionamiento en el mercado de los autopartes (sistemas de 
freno). 
 
El proceso de la documentación de los procedimientos que se realizan en 
las diferentes áreas de la empresa, se planeó dando prioridad a la 
documentación de los procesos donde se detectaron inconvenientes que 
afectaban la realización de los productos, sin embargo las fallas en estos 
procesos también están afectando la producción en general de la planta, 
por lo cual surge la necesidad de documentar los procesos llevados a 
cabo en las diferentes áreas.  
 
El proceso de documentación del sistema de información en 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S., se proyectó de la siguiente manera tal y 
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Tabla 3 Proyección Documental en MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
















 Caracterización de Proceso 
Gestión Comercial 
 Instructivo de Atención de 
Quejas y Reclamos 
 Instructivo de Satisfacción del 
Cliente 
 Procedimiento de Gestión  
Comercial 
 Procedimiento de Devolución y 
Garantía 
 Análisis de Crédito 
 Orden de Recogida  / 
Mercancías Devueltas 
 Quejas y/o Reclamos 
 Encuesta de Satisfacción 
 Control Gestión Comercial 
Visitas 

















 Instructivo de Fundición 
 Instructivo de Fabricación de 
Mold s 
 Instr tivo de Fabricación de 
Machos 
 Instructivo de Bodega # 1 
 Instructivo de Mecanizado 
 Instructivo de Pintura 
 Instructivo de Taladrado 
 Instructivo de Inspección y 
Calibración de Instrumentos 
de Medición 
 Procedimiento de Producción 
 Procedimiento de 
Mantenimiento 
 Procedimiento de Producto No 
Conforme 


















 Hoja de Vida de Máquinas y 
Equipos 
 Entrada y Salida Bodega #1 
 Entrada  Almacén de Producto 
Terminado 
 Programación y Reporte Diario 
de Producción por Operario 
 Reporte de Producto No 
Conforme 
 Orden de Trabajo 
 Fichas / Planos 











Fuente: Autores del Proyecto 2016 
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El proceso de documentación en MECANIZAMOS FM S.A.S., se planeó 
en tres pasos: 
 
 Identificación 




El proceso de identificación de los procedimientos que satisfacen la 
primera fase de la proyección documental del Sistema de Gestión de 
Calidad  de la empresa se inicia con el estudio de las labores y procesos 
que se realizan en las áreas, en los cuales se evidenciaron falencias, 
dando como resultado información inconclusa, confusiones en el orden 
correcto de realizar los procesos e información errada suministrada entre 
áreas, demostrando de esta manera que aunque gran parte del personal 
lleva laborando varios años en la empresa, aun no se tiene clara una 
metodología de trabajo que esté completamente estandarizada. 
Una vez concluye el estudio se establece que los departamentos de 
Gestión Comercial, Mecanizado, Fundición y almacén presentan errores 
en algunas actividades que desarrollan, las cuales están perturbando de 
gran manera a la empresa, por lo cual se incluye en las fases la 
documentación y por orden directa de gerencia. De este modo se da la 
prioridad de documentar los procedimientos operativos.  
Estos procedimientos son codificados según los parámetros que se 
indican en el Listado maestro de documentos, el cual comienza su 
fisiología con los procedimientos que se elaboran en la primera fase del 
sistema de información de la compañía, luego serán añadidos al listado 
los procedimientos que conforman las otras fases después de su 
respectiva elaboración y codificación. 
9.3 Levantamiento de Información 
Luego de identificar y establecer los documentos que se construyeron de 
acuerdo a la proyección del sistema documental se procedió a recopilar 
la información base para ejecutar la documentación de los 
procedimientos. 
Se creó una encuesta a nivel interno de la empresa, el cual contiene 
preguntas claves, con el fin de recopilar la información relacionada con la 
metodología de trabajo, los registros y la terminología que aplican los 
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empleados directamente involucrados con la realización de los procesos 
que se ejecutan en los departamentos de la empresa. 
Después de diseñar y elaborar el formato de encuesta se establece la 
fecha y la hora de cada una de las entrevistas correspondientes según la 
disponibilidad de tiempo del personal implicado. 
Durante la realización de la encuesta el jefe de cada área  explica en 
forma breve al empleado entrevistado el proceso que se está llevando a 
cabo en la compañía, el motivo de la encuesta y la importancia de 
obtener información certera y confiable de modo que el empleado se 
concientice del valor de las respuestas que se están consignando con el 
diligenciamiento del formato. 
Al culminar todas las entrevistas programadas el responsable de 
producción analiza las respuestas, clasifica e identifica los procesos y 
establece los parámetros y registros que deben tenerse en cuenta y ser 
diligenciados siempre que se lleve a cabo un proceso especifico en un 
departamento determinado.. Estos procedimientos al ser codificados 
entran inmediatamente a formar parte del listado maestro de documentos 
de la compañía, el cual surge en esta con la ejecución de la primera fase 
de la proyección del sistema de información. 
9.4 Documentación 
Al terminar el proceso de levantamiento de información se procede a 
realizar la organización de la misma, con el objetivo de plantear un 
orden lógico y  cronológico de las actividades realizadas. Después de 
establecer el orden lógico de ejecución de los procesos se procede a 
realizar la documentación de los procedimientos los cuales 
establecerán la forma correcta de ejecución y cada uno de los registros 
que deben ser diligenciados en el momento de realizar una actividad 
determinada. 
La redacción y elaboración de los procedimientos que conforman la 
primera fase del sistema de información de MECANIZAMOS FM S.A.S., 
se ejecuta bajo los parámetros que se estableció en la documentación.  
El procedimiento para el control de documentos diseña la estructura 
que los procedimientos deben recopilar al momento de ser 
documentados.  
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9.5 Codificación de los Documentos 
La codificación de los documentos consta de tres partes, la primera 
está dada por las iníciales el tipo de documento, la segunda  por  el 
departamento al cual pertenece y la tercera por  el consecutivo del 
documento en el Sistema de Gestión de calidad, El procedimiento para 
la codificación de documentos se encuentra compuesto de acuerdo a la 
siguiente estructura. 
Tabla 4. Estructura de Codificación 
TIPO DE DOCUMENTO CÓDIGO CONSECUTIVO 
Caracterización de procesos CP 01 
Instructivos IN 01 
Procedimientos  PR 01 
Formatos  FO 01 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
Posterior a la determinación de la estructura se procede a establecer las 
siglas utilizadas en los formatos teniendo especial cuidado en establecer 
si son procedimiento, instructivo, formato, caracterización de procesos. A 
continuación en la gráfica se muestra la forma en que se relacionan los 
formatos. 
Gráfica 7 Codificación de Documentos 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
9.6 Formatos Estandarizados 
 
Como ejemplo utilizaremos el fomato GC-IN-01, para explicar cómo se 
han diseñado, en la gráfica 8, se muestra como esta estructurado.  
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Gráfica 8 Instructivo de Atención de Quejas y Reclamos GC-IN-01 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 




Se encuentra el logo y el nombre de la empresa, el nombre del formato, el 
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b. Objetivo 
Exposición corta y concisa de la intensión  del documento 
c. Alcance 
Definirá el área y las condiciones bajo las cuales es aplicable el 
documento 
d. Responsable 
Define las personas responsables de cada área y brinda lineamientos de 
acciones a seguir. 
e. Definiciones 
Se explicaran palabras, términos o acciones que se empleen en el 
documento que tengan una interpretación específica la cual deba 
manejarse con claridad para la correcta interpretación del mismo. 
f. Desarrollo 
Realiza de manera clara, veraz y concisa la descripción, en una 
secuencia lógica, de las actividades que deben ser ejecutadas para 
realizar un procedimiento específico. La descripción puede consistir en 
una lista de actividades siempre y cuando estas sean suficientes para 
abordar todas las tareas que están sujetas  en la ejecución del 
procedimiento. Si alguna de las actividades se encuentra descrita en otro 
documento, se puede hacer referencia a este para evitar la transcripción 
del mismo. 
g. Control de Actualizaciones 
 
Se describe en forma breve cada una de las modificaciones realizadas al 
documento teniendo en cuenta las razones y la naturaleza por las cuales 
fueron realizados dichos cambios. 
 
h. Anexos 
Se adicionaran anexos al documento en el caso que sea necesario, la 
metodología que se plantea está fundamentada en el control de 
documentos, el cual fue la base para la realización de la documentación 
de la primera fase del sistema de información de MECANIZAMOS FM 
S.A.S 
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Los documentos elaborados en la primera fase del sistema de información 
de la compañía fueron: 
 
 CP-GC-01 Caracterización de Proceso Gestión Comercial 
 GC-IN-01 Instructivo de Atención de Quejas y Reclamos 
 GC-IN-02 Instructivo de Satisfacción del Cliente 
 GC-PR-01 Procedimiento de Gestión  Comercial 
 GC-PR-03 Procedimiento de Devolución y Garantía 
 GC-FO-02 Análisis de Crédito 
 GC-FO-04 Orden de Recogida  / Mercancías Devueltas 
 GC-FO-07 Quejas y/o Reclamos 
 GC-FO-08 Encuesta de Satisfacción 
 GC-FO-10 Control Gestión Comercial Visitas 
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10.  PLAN DE SENSIBILIZACIÓN DEL PERSONAL  
 
Teniendo en cuenta que el personal de la empresa es el principal recurso 
de la misma,  y en beneficio de una mejor labor y por ende un mejor 
proceso, es necesario que cada empleado cumpla con los quehaceres 
que a este se le asignen, de forma eficiente y eficaz. De acuerdo a esto y 
según la situación actual de MECANIZAMOS F.M S.A.S., se pueden 
evidenciar y establecer diferentes falencias las cuales retrasan el proceso. 
 
Según la experiencia vivida por los pasantes se establece que: 
 
 No hay una concepción clara de los procedimientos y documentos 
que intervienen en la ejecución de diferentes labores tanto a nivel 
administrativo como a nivel de planta. 
 No existen perfiles definidos para los procesos de contratación de 
personal, que contengan las competencias profesionales mínimas 
requeridas para poder optar por los diferentes cargos de la 
compañía, y por ende existe personal trabajando el cual no cuenta 
con la experiencia suficiente para realizar las labores para las 
cuales fueron contratados. 
 No existe una delimitación de las funciones y responsabilidades 
que implica cada uno de los cargos dentro de la compañía. 
 
Estas falencias generan problemas en el proceso y hace que el sistema 
de selección de personal sea cada vez más flexible, generando la 
contratación de personal no calificado lo cual se refleja en los diferentes 
problemas que se presentan en los procesos llevados a cabo dentro de la 
compañía. 
 
Teniendo en cuenta el proceso de documentación de diferentes 
procedimientos que se llevan a cabo dentro de la compañía se sugiere la 
implementación y divulgación de los mismos, para establecer de esta 
manera la forma correcta de ejecutar un determinado trabajo teniendo en 
cuenta los documentos, formatos, registros y demás que intervengan. 
Estos procedimientos se encontrarían como parte de la capacitación que 
debe contener la estandarización. 
 
Se realizó una reunión general para dar conocimiento de las expectativas 
y el alcance del proyecto en la empresa, posteriormente se llevó a cabo 
una serie de reuniones con el personal de trabajo a medida que se 
elaboraba la documentación de los procesos operativos, con el fin de 
explicar la temática e ideas plasmadas en el procedimiento y los formatos 
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que deben diligenciar. Adicionalmente se empleó una cartelera 
informativa en las instalaciones administrativas para divulgar los procesos 
y directrices organizacionales. A continuación se presenta la Tabla 4 con 
el plan de Comunicación. 
 




















Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
Tabla 6. Continuación Plan de Comunicación 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
Como prueba de implementación de las actividades del plan de 
sensibilización se tomaron registros fotográficos y se firmaron actas de 
participación para las fases 1 y 7, que corresponden a la concientización 
del SGC y la ilustración, respectivamente, se evidenció las reuniones en 
cada una de las áreas de nuestro proyecto,  por medio de cámara 
FASE TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES PÚBLICO MEDIO RECURSOS RESPONSABLE













Reunión Sala de reunión Estudiante
5 Reunión Impresiones Estudiante
Jefe de Área y 
Operarios
6 Reunión Impresiones Estudiante
Jefe de Área y 
Operarios
Documentación 
del Proceso de 
Mecanizado
Informar y dar a 




del Proceso de 
Gestión de Ventas 
y Almacén
Informar y dar a 
conocer sobre los 
documentos y 
formatos a utilizar




del proyecto para 
la mejora 
continua
Reunión de todo el 
personal con la 
presentación de la 












informativa de la 
oficina











Dar a conocer 
al personal de 
las ventajas del 
desarrollo del 
proyecto
Comunicar a los 
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fotográfica, como se observa en la foto 5. 












Fuente: Autores del Proyecto 2016, en las diferentes áreas de la empresa 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
Para la fase 2, que corresponde a las directrices organizacionales, se 
demostró la elaboración de la cartelera a través de una fotografía que 
muestra la foto 6, la cual hace mención a las declaraciones 
documentadas de los principios estratégicos de la organización, tales 
como la misión, visión, política y objetivos de calidad, además del mapa 
de procesos y la estructura organizacional. 
Como una retroalimentación de la capacitación se realizó una encuestas, 
ver anexo 6; donde se evidencia que la mayoría de ellos participo de 
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Foto 6. Cartelera Informativa 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016, en las diferentes áreas de la empresa 
MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
 
Finalmente, para las fases 3, 4, 5 y 6, se llevaron actas que confirman la 
socialización pertinente de los procedimientos y formatos para los 
procesos operativos de  la organización, como se ilustra en la foto 7. 
Foto 7. Evidencia de Capacitación 
 
 Fuente: Autores del Proyecto 2016, en las diferentes áreas de la empresa         
MECANIZAMOS F.M. S.A.S 
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11.  CONCLUSIONES 
 
 
 La caracterización de procesos y de procedimientos para las 
labores de la cadena de valor de MECANIZAMOS F.M. S.A.S., 
avala la seguridad en sus operaciones  y proporciona la seguridad 
necesaria de los clientes para la compra de los productos 
fabricados por la empresa. Además, con los procesos operativos 
estandarizados se promueve el aseguramiento de la calidad 
contribuyendo a productos aceptables que satisfagan los 
requisitos de los clientes. 
 
 La articulación de las directrices estratégicas permite a la 
organización tener una identidad hacia la gestión de calidad 
proporcionándole los controles necesarios para satisfacer los 
requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables. 
 
 La documentación de los procesos operativos apoya el método 
operacional y cerciora un marco de control en los procesos que 
crean valor, igualmente es útil como soporte de las actividades de 
mejora y lograr la calidad requerida de los productos. 
 
 Con la comunicación a los empleados en la aplicación práctica de 
los procedimientos, para que realicen su trabajo correctamente, se 
crea un compromiso del personal con los procesos, permitiendo 
una armonía constante con sus funciones y responsabilidades. 
 
 Las capacitaciones que recibe el personal sobre sus funciones y 
responsabilidades, la enseñanza correcta de cómo realizar sus 
labores y la explicación del uso debido y diligenciamiento de 
formatos, registros y demás, disminuye los inconvenientes que 
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12.  RECOMENDACIONES 
 
 
 Este proyecto pretende dejar las bases para la implementación 
del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa con el 
objetivo de garantizar el mejoramiento continuo de los procesos 
y obtener la certificación del SGC. 
 
 La dirección debe tener mayor compromiso, logrando integrar a 
todo el personal hacia un cambio en calidad y responsabilidad. 
Se requiere realizar un control y seguimiento de los 
procedimientos y formatos establecidos, para dar cumplimiento 
a la satisfacción de los requisitos del cliente. 
 
 Se define por medio del procedimiento para el control de 
documentos, la estructura y esencia mínima que debe contener 
cualquier procedimiento que se elabore, se recomienda 
implementar este procedimiento para controlar los futuros 
documentos que se elaboren dentro de la compañía. 
 
 La motivación del personal es un pilar fundamental de la mejora 
continua, por lo tanto se requiere una capacitación continua a 
todo el personal con el fin de mejorar los servicios y alcanzar un 
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Anexo 1 Carta permiso por parte de la empresa 
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                                                                                      Anexo 2 Caracterización de proceso Gestión Comercial 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 
 
Ing. Jose Ferneli Gil Hernandez Ing. Jhon Jairo Florian  Alfonso Florian 
Cargo: Dir. Calidad Cargo: Gerente General
CP-GC-01
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CARACTERIZACION DE PROCESO  GESTION COMERCIAL
GESTION COMERCIAL
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Version:01
1. Analizar resultados de la 
de las actividades.
2. Definir e implementar acciones 




Gestion  Gerencial , Gestion  de 
Calidad , Gestion 
Comercial,Gestion  Produccion , 
Gestion  de Logistica, Gestion de 
Recursos Humanos , Gestion 
Administrativa. 
CLIENTE DE SALIDA
Procedimiento de Gestión comercial  GC-PR-01, Instructivo de atencion  Quejas y Reclamos GC-IN-01
Instructivo Satisfaccion del cliente GC-IN-02, Procedimiento de devolucioles y garantias GC-PR-03.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Formato Analisis de credito GC.FO-02,  Formato orden de recogida de mercancias devueltas GC-FO-04, Consolidado base 
de datos Clientes, Orden de pedido, Formato de quejas y reclamos GC-FO 07, Encuesta de Satisfacion Cliente GC-FO-08,  
Tabulador de encuestas, Formato Control gestion comercial visitas GC-FO-10.
REGISTROS DEL PROCESO
INDICADORES DE PROCESO








OBJETIVO: Establecer estrategias para la negociación comercialización y ventas de los productos fabricados con fin de dar cumplimiento y satisfacción de nuestros clientes.
PROCESO: COMERCIAL RESPONSABLE: DIRECTOR DE VENTAS
SALIDAS
ENTRADAS
1. Politicas y directrices
2. Identificacion de clientes 
potenciales
3. Creditos  aprobados o negados.
4. Nuevos clientes 
5. Venta de Prodcutos.
6.Ordenes de pedido
7. Orden de pedido autorizadas
8. Informe resultado por mes.
9. Solucion a quejas y reclamos.
10. Percepcion de la satisfaccion 
del cliente
11. Orden de devolucion
1.Necesidades de la empresa y 
el mercado
2. Listado de clientes
3. Solicitud de creditos a clientes
4. Identificacion de las
necesidades del producto
5. Catalogo de Productos
6.Pedidos de  clientes
7.Orden de pedido
8. Requerimiento por parte de  la 
direccion 
9. Quejas  y reclamos 
10. Registro de evaluacion  de 
satisfaccion 
11. Orden de devolucion
Gestion  Gerencial , Gestion  
de Calidad , Gestion 
Comercial, Gestion  
Produccion , Gestion de 
Logistica,Gestion de Recursos 











1. Determinar los requisitos de los 
clientes y la capacidad de 
cumplimiento.
2. Establecer las politicas y directrices 
en el proceso de venta.
3. Establecer presupuestos de venta y 
manejo de cumplimientos
4. Determinar  politicas de devolución 
1. Establecimiento de politicas de venta
2. Conocimiento de clientes
3. Estudio de creditos
4. Busqueda de clientes 
5.Conocimientos del producto
6.Venta de productos
7. Autorizacion y aprobacion de negocios
8.Conociemiento y cumplimiento de 
presupuesto de ventas
9. Recepcion y tramitacion de quejas y 
reclamos.
10. Evaluar la percepción de los clientes 
con respecto al producto y servicio.
11 Solucion a devoluciones y garantias
1. Verificar la capacidad de 
cumplimiento de requisitos del 
cliente .
2. Verificar la satisfaccion de 
necesidades del clientes.
REQUISITOS  ISO 9001  APLICABLES
4.2.3 control de documentos
4.2.4 control de registros 
7.1 Planificación de la realización 
del producto
7.2.1Determinacion de los 
requisitos relacionados con el 
producto
7.2.2Revision de los requisitos 
relacionados con el producto 
7.2.3Comunicacion  con el cliente 
7.5.1 Control de la producción y de 
la prestación del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de 
la producción de la prestación del 
servicio
7.5.3Identificacion y trazabilidad
8.2.1 Satisfacción del cliente
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos
8.2.4 Seguimiento y medición
8.4 Análisis de datos.
8.5 Mejora
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Anexo 3. Instructivo Proceso de Fundición 
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Continuación
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Continuación 
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Anexo 4 Diagrama de Flujo control Documentos 
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Anexo 5. Formato de encuesta retroalimentación de capacitación 
 



















GESTIÓN FUNDICIÓN  2016/03 
 
Tema de la Capacitación:  
Objetivo de la capacitación:  
  
Nombre del Capacitador:  
Entidad / Empresa   
 
 
A continuación le solicitamos marcar con una X el nivel de la escala que mejor refleje su opinión, frente a cada 
criterio de evaluación. 
 
TEMA 
    
Metodología  
Los objetivos de la capacitación fueron claros.     
Los contenidos de la capacitación fueron suficientes para alcanzar 
los objetivos propuestos. 
    
La capacitación fue relevante y útil.      
Material  
Los materiales que recibió fueron acertados y suficientes.     
Las presentaciones fueron claras y fáciles de seguir.     
El contenido fue oportuno y de calidad.     
La capacitación fue suficiente para implementar los conocimientos 
en su trabajo. 
    
Expositores  
Los expositores dominan los temas tratados.     
Los expositores tienen dominio de grupo.     
Los expositores estimulan la participación e intercambio de ideas y 
experiencias. 
    
Organización  
La organización de la presentación y el soporte logístico fueron 
apropiados. 
    
La sesión o sesiones se cumplieron en el horario dispuesto.     
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Anexo 6 Resultados de las encuestas 
 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2016 





























La sesión o sesiones se cumplieron
en el horario dispuesto.
100
Los expositores estimulan la
participación e intercambio de
ideas y experiencias.
Organización
La organización de la presentación
y el soporte logístico fueron
apropiados.
Expositores
Los expositores dominan los temas
tratados.
Los expositores tienen dominio de
grupo.
Las presentaciones fueron claras y
fáciles de seguir.
El contenido fue oportuno y de
calidad.
La capacitación fue suficiente para
implementar los conocimientos en
su trabajo.
La capacitación fue relevante y útil. 
Material
Los materiales que recibió fueron
acertados y suficientes.
Metodología
Los objetivos de la capacitación
fueron claros.
Los contenidos de la capacitación




Anexo 7. Caracterización del Proceso Gestión Comercial 
 
Fuente: Autores del Proyecto. Año 2016 
Ing. Jose Ferneli Gil Hernandez Ing. Jhon Jairo Florian  Alfonso Florian 
Cargo: Dir. Calidad Cargo: Gerente General
CP-GC-01
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CARACTERIZACION DE PROCESO  GESTION COMERCIAL
GESTION COMERCIAL
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Version:01
1. Analizar resultados de la 
de las actividades.
2. Definir e implementar acciones 




Gestion  Gerencial , Gestion  de 
Calidad , Gestion 
Comercial,Gestion  Produccion , 
Gestion  de Logistica, Gestion de 
Recursos Humanos , Gestion 
Administrativa. 
CLIENTE DE SALIDA
Procedimiento de Gestión comercial  GC-PR-01, Instructivo de atencion  Quejas y Reclamos GC-IN-01
Instructivo Satisfaccion del cliente GC-IN-02, Procedimiento de devolucioles y garantias GC-PR-03.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Formato Analisis de credito GC.FO-02,  Formato orden de recogida de mercancias devueltas GC-FO-04, Consolidado base 
de datos Clientes, Orden de pedido, Formato de quejas y reclamos GC-FO 07, Encuesta de Satisfacion Cliente GC-FO-08,  
Tabulador de encuestas, Formato Control gestion comercial visitas GC-FO-10.
REGISTROS DEL PROCESO
INDICADORES DE PROCESO








OBJETIVO: Establecer estrategias para la negociación comercialización y ventas de los productos fabricados con fin de dar cumplimiento y satisfacción de nuestros clientes.
PROCESO: COMERCIAL RESPONSABLE: DIRECTOR DE VENTAS
SALIDAS
ENTRADAS
1. Politicas y directrices
2. Identificacion de clientes 
potenciales
3. Creditos  aprobados o negados.
4. Nuevos clientes 
5. Venta de Prodcutos.
6.Ordenes de pedido
7. Orden de pedido autorizadas
8. Informe resultado por mes.
9. Solucion a quejas y reclamos.
10. Percepcion de la satisfaccion 
del cliente
11. Orden de devolucion
1.Necesidades de la empresa y 
el mercado
2. Listado de clientes
3. Solicitud de creditos a clientes
4. Identificacion de las
necesidades del producto
5. Catalogo de Productos
6.Pedidos de  clientes
7.Orden de pedido
8. Requerimiento por parte de  la 
direccion 
9. Quejas  y reclamos 
10. Registro de evaluacion  de 
satisfaccion 
11. Orden de devolucion
Gestion  Gerencial , Gestion  
de Calidad , Gestion 
Comercial, Gestion  
Produccion , Gestion de 
Logistica,Gestion de Recursos 











1. Determinar los requisitos de los 
clientes y la capacidad de 
cumplimiento.
2. Establecer las politicas y directrices 
en el proceso de venta.
3. Establecer presupuestos de venta y 
manejo de cumplimientos
4. Determinar  politicas de devolución 
1. Establecimiento de politicas de venta
2. Conocimiento de clientes
3. Estudio de creditos
4. Busqueda de clientes 
5.Conocimientos del producto
6.Venta de productos
7. Autorizacion y aprobacion de negocios
8.Conociemiento y cumplimiento de 
presupuesto de ventas
9. Recepcion y tramitacion de quejas y 
reclamos.
10. Evaluar la percepción de los clientes 
con respecto al producto y servicio.
11 Solucion a devoluciones y garantias
1. Verificar la capacidad de 
cumplimiento de requisitos del 
cliente .
2. Verificar la satisfaccion de 
necesidades del clientes.
REQUISITOS  ISO 9001  APLICABLES
4.2.3 control de documentos
4.2.4 control de registros 
7.1 Planificación de la realización 
del producto
7.2.1Determinacion de los 
requisitos relacionados con el 
producto
7.2.2Revision de los requisitos 
relacionados con el producto 
7.2.3Comunicacion  con el cliente 
7.5.1 Control de la producción y de 
la prestación del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de 
la producción de la prestación del 
servicio
7.5.3Identificacion y trazabilidad
8.2.1 Satisfacción del cliente
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos
8.2.4 Seguimiento y medición




Fuente: Autores del proyecto Año 2016.    
Ing. Jose Ferneli Gil Hernandez  Ing. Jhon Jairo Florian  Alfonso Florian 
Cargo: Dir. Calidad Cargo: Gerente General
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
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1. Analizar resultados de la 
de las actividades.
2. Definir e implementar 
acciones correctivas, 






Gestion  Gerencial , Gestion  de Calidad , 
Gestion Comercial,Gestion Comercial, Gestion  
Produccion , Gestion de Logistica,Gestion  de 
Logistica, Gestion de Recursos Humanos , 
Gestion Administrativa.
CLIENTE DE SALIDA
Instructivo de Bodega 1 GP-IN-01, Instructivo  Mecanizado  GP-IN-02,  Instructivo  Pintura  GP-IN-03, 
Instructivo  Taladro  GP-IN-04 , Control de calidad piezas fundidas , Instructivo de Inspección  de 
instrumentos de medicón GP-IN-06,  Procedimiento  Produccion GP-PR-01,  Procedimiento Mantenimiento 
GP-PR-02,  Procedimiento Producto no conforme  GP-PR-03, * Ficha técnica GP-FT-01.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Solicitud de materia prima de  Fundición  GP-FO-01,Hoja de  vida  Maquinas GP-FO-02,  Entrada y 
salida Bodega B1 GP-FO-04, Entrada APT  GP-FO-05, Reporte diario Produccion por operario GP-
FO-08,  Reporte de Producto No conforme  GP-FO-09, Orden de trabajo Mantenimiento GP-FO-12,  
Formato hoja de vida instrumentos de medición GP-FO-13,Cronograma de Mantenimiento GP-FO-14.
REGISTROS DEL PROCESO
INDICADORES DE PROCESO
*Eficacia operativa (No. unidades Procesadas/No. Unidades Programadas)
*Producto no conforme (( No, de piezas no conformes/total piezas Fabricadas)x 100)







REQUISITOS  ISO 9001  APLICABLES
4.2.3 control de documentos 
4.2.4 control de registros 
7.1  Planificación de la realización del 
producto
7.2 Procesos relacionados con el 
cliente 
7.5.1  Control de la producción y de la 
prestación del servicio 
7.5.3  Identificación y trazabilidad 
7.5.5  Preservación del producto
7.6  Control de los equipos de 
seguimiento y medición
8.2.3  Seguimiento y medición de los 
procesos
8.2.4 Seguimiento y medición del 
producto
8.3    Control del producto no 
conforme
8.5  Mejora
OBJETIVO: Planear, administrar y controlar la produccion con el fin de garantizar el cumplimiento de lo requerido por el cliente  cumpliendo con las politicas de la organización.
PROCESO: GESTIÓN DE PRODUCCION RESPONSABLE: Director de Produccion
SALIDAS
ENTRADAS
1.Levante de Obra/Reqequisición de compra
2. Entrada y salida Bodega 1
3.Programacion y reporte diario produccion 
por operario.
4.Salida  de Bodega1 entrega producto 
operario
5.Reporte de producto No conforme, 
tratamiento de producto no conforme  
Acciones  Py C
6. Formato Entrega APT
7. Calibraciones, 
mantenimientos,verificaciones, hojas de vida 
alimentadas.
1.Solicitud demateria prima a   
fundicion/
2.Levante obra (Fundicion)
3.Necesidades de producción 
(Logistica)
4.Programacion y reporte diario 
produccion por operario
5,  Piezas reportadas en formato de 




Gestion  Gerencial, Gestion de 
Calidad , Gestion Comercial , 
Gestion Produccion , Gestion de 




















1.Determinar las necesidades de la 
empresa respecto a materias primas e 
insumos.
2.planificar las compras de acuerdo a las 
necesidaes establecidas.
3.  Planificacion de la Produccion diaria.
1. Solicitar materia prima
al proveedor
2.Recepcionar e inspecionar la materia prima del 
proveedor (fundición) realizando conteo y 
ubicación de la misma
3. Realizar programación de la producción 
4. Ejecutar la producción
5. Identificar y tratar  el Producto no conforme
6.  Entregar a logistica el producto terminado  APT
7. Dar cumplimiento al programa de 
mantenimiento de  máquinas , equipos   de 
seguimiento-medición y herramientas
1.Verificar la recepcion del 
producto terminado
2.Verificar el cumplimiento de los 
requisitos  de la produccion.
4.Verificar Tratamiento Producto 
no conforme
5. Verificar la calibracion de 
Instrimentos de medicion 
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Anexo 9 Caracterización del Proceso Gestión Comercial 
 
Fuente: Autores del proyecto Año 2016.    
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
 Ing. Jose Ferneli Gil 
Hernandez
Ing. Jhon Jairo Florian 
Cargo: Dir. Calidad
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Gestion  Gerencial ,  Gestion  de     
Calidad , Gestion Comercial,   Gestion  
Producción , Gestion de Logistica, 




Gestión de de almacen ,  Entregas de almacen, Procedimiento de Producto no Conforme, 










Tabla de tarifas de transporte
comunicado de min 
transporte de carga
REQUISITOS  ISO 9001  
4.2.3 control  de 
documentos
4.2.4 control  de registros 
7.2.1 Determinados de 
requisitos relacionados con 
el  producto
7.5.1 Control  de la 
producción y de la 
prestación del servicio
7.5.3 Identificación y 
trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservación del 
producto
8.2.3 Seguimiento y 
medición de los procesos
8.4 Análisis de datos
8.5 Mejora  
HUMANOS
OBJETIVO: Controlar la recepción , almacenamiento y despacho de productos terminados garantizando el cumplimento de los requisitos de los clientes 
internos y externos.
PROCESO: GESTIÓN DE ALMACEN RESPONSABLE: ALMACENISTA
SALIDAS
ENTRADAS
1.Formato de Entrada a almacen
APT
2.Recepción de materias producto 
terminado
3.Libro de Orden de pedido y 
despacho.
4.Programacion de despacho  y 
Nesecidades de producción
5.Factura
6.Informe de transporte, hora  y orden de 
cargue.
7.Orden de despacho ,Mercancia con su
respectiva guia
8.Formato de devolución
9. Entrega mercnacion  Control Calidad
1.Orden de compra  Materia 
Prima o Entrada a almacen 
APT
3.Orden de pedido  
aprobado
4. Verificacion de invetario.
5.Orden de pedido  
aprobado
6.Informe de unidades 




10.Recepcion de bienes de 
clientes
Gestion  Gerencial , Gestion  
de Calidad , Gestion 
Comercial, Gestion  
Produccion , Gestion  de 
Logistica, Gestion de 











1. Determinar politica de  despachos, 
tiempos de entrega.
2.Determinar el correcto 
almacenamiento y embalaje de la 
mercancia.
3.Establecer  requerimientos 
especificos de las materias primas  y 
controlar la calidad de las mismas
4.Establecer stok minimos y maximos 
de inventarios
1.Recepcion ar  PT
2.Marcar  dar embalaje  y  almace-namiento de 
m/cia
3.Registrar  ordenes pedido de  cliente
4.Verf iciar  existencias
5.Entregar orden pedido para  f acturacion
6. Embalar de mercancia, Y Coordinar el 
cargue
7.Controlar el despacho
8.Recepcionar las dev oluciones de mercancia
9.Entregarm/cia a control de calidad.
10. Identif icar y  v erificar , proteger y  
salv aguardar los bienes que son propiedad del 
cliente
Salidas de APT, Libro  Control de Pedido y  Despacho, Orden de Cargue, Control de productos 
terminados.
1. Analizar resultados de la 
de las actividades.
2. Definir e implementar acciones 
correctivas, 
preventivas y de mejora, según resultados 
obtenidos.
1. stock de minimos y máximos
2. Estado del producto terminado 




Anexo 10 Instructivo de atención de quejas y reclamos GC-IN-01 
 













Anexo 11 Instructivo de satisfacción del cliente GC-IN-02 
 


















Anexo 12 Procedimiento de gestión comercial GC-PR-01 
 





























Anexo 13 Procedimiento de devoluciones y garantías GC-PR-03 
 































Anexo 14. Formato de análisis de crédito GC-FO-02 
 












Anexo 15 Formato de orden recogida de mercancía GC-FO-04 
 







Anexo 16 Formato de quejas y/ reclamos  GC-FO-07 
 







Anexo 17 Formato de encuesta de satisfacción  GC-FO-08 
 







Anexo 18 Formato de visitas  GC-FO-10 
 











Anexo 19 Instructivo de fundición   GF-IN-01 
 





















































Anexo 20 Instructivo de fabricación de moldes  GF-IN-01 
  
















Anexo 21 instructivo de fabricación de machos  GM-IN-02 











Anexo 22 instructivo de bodega  GP-IN-01 
 


















Anexo 23 instructivo de mecanizado  GP-IN-02 
 




























Anexo 24 Instructivo de pintura  GP-IN-03 
 























Anexo 25 instructivo de taladrado  GP-IN-04 












Anexo 26 Instructivo de inspección de estado y calibración de instrumentos de medición GP-IN-06 
 




























Anexo 27 Procedimiento de producción  GP-PR-01 
 


















Anexo 28 Procedimiento de mantenimiento  GP-PR-02 
 












Anexo 29 Procedimiento de producto no conforme  GP-PR-03 
 










Fuente: Autores del proyecto Año 2016. 
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Anexo 30 Formato solicitud de materia prima de fundición  GP-FO-01 
 





Anexo 31 Formato hoja de vida máquina y equipo  GP-FO-02 
 





Anexo 32 Formato de entrada y salida bodega 1  GP-FO-04 
 





Anexo 33 Formato entrada APTGP-FO-05 
 





Anexo 34 Formato programación y reporte diario GP-FO-08 
 





Anexo 35 Formato reporte de producto no conforme GP-FO-09 
 




Anexo 36 Formato orden de trabajo GP-FO-12 
 Fuente: Autores del proyecto Año 2016. 
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Anexo 37 FICHAS / PLANOS  GP-FT-01 
 









 Fuente: Autores del proyecto Año 2016
  
 
